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ABSTRAK 
ABSTRAK 
Pelayanan yang baik akan berdampak kepada kepuasan konsumen. Kepuasan 
konsumen bukan satu-satunya hal yang membuat konsumen tetap loyal, terlebih di 
saat resesi global konsumen juga memperhitungkan faktor harga. Hal iniIah yang 
membuat perusahaan harus berusaha memilih strategi yang tepat untuk 
memenangkan persaingan, salah satunya adalah melakukan inovasi terus menerus 
sehingga dapat menghasiIkan barang berkualitas dengan harga yang terjangkau. 
PT. Pakerin adalah salah satu perusahaan kertas di Jawa Timur, Indonesia. 
Bertumbuhnya banyak industri kertas memberikan kesempatan lebih luas kepada 
konsumen untuk lebih memilih dan membeli produk yang sesuai dengan 
keinginan dan kebutuhannya. Hal ini mengakibatkan munculnya persaingan antar 
perusahaan kertas. Harapan konsumen saat ini adalah memperoleh kertas yang baik 
dan harga yang terjangkau, jika harapan ini terpenuhi maka konsumen akan merasa 
puas dan dengan sendirinya akan mereferensikan perusahaan kertas tersebut. PT. 
Pakerin sebagai pelaku industri kertas merasakan bahwa kualitas layanan terbaik 
kepada konsumen merupakan hal yang penting. 
Berdasarkan hasil penelitian, terbukti bahwa faktor-faktor kualitas layanan 
yang terdiri dari tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 
mempengaruhi kepuasan konsumen PT. Pakerin, sehingga hipotesis pertama dapat 
diterima. Hasil perhitungan AMOS terlihat dari koefisien jalur dengan nilai CR 2,468 
diperoleh probabilitas signifikansi yaitu p (0,014) < a (0,05). Hal ini berarti hipotesis 
diterima dengan pengaruh langsung dari faktor kualitas layanan terhadap kepuasan 
konsumen sebesar 0,602. Kualitas layanan yang baik dapat memberikan kepuasan 
pada konsumen, tetapi belum tentu kepuasan konsumen mengakibatkan konsumen 
loyal. Berdasarkan hasil penelitian temyata kepuasan konsumen tidak terbukti 
mempengaruhi loyalitas konsumen pada produk PT. Pakerin, sehingga hipotesis ke 
dua ditolak. Hasil perhitungan AMOS terlihat dari koefisien jalur dengan nilai CR 
1,535 diperoleh probabiIitas signifikansi yaitu p (0,125) > a (0,05). Hal ini berarti 
hipotesis ditolak dengan pengaruh langsung dari kepuasan konsumen terhadap 
loyalitas konsumen sebesar 0,202. 
PT. Pakerin harus lebih memperhatikan tidak hanya kualitas layanan namun 
juga mencari strategi yang tepat untuk memenangkan persaingan, antara lain dengan 
melakukan inovasi terus menerus sehingga akhimya bisa mendapatkan produk 
dengan kualitas yang baik dan harga terjangkau. Kepuasan konsumen atas pelayanan 
ditambah dengan harga yang kompetitif membuat konsumen lebih loyal terhadap 
produk perusahaan terse but. Konsumen loyal ini akan memberi dampak positif bagi 
pemasar karena dibutuhkan biaya yang lebih tinggi bila perusahaan mencari 
konsumen bam. . 
Kata kunci: Kualitas layanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy), Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen. 
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ABSTRACT 
Good services will have an impact on customer satisfaction. Consumer 
satisfaction is not the only thing that makes consumers remain loyal, especially in 
time of global recession consumers are also considering the price factor. This 
makes the company should try to choose the right strategy to win the competition, 
one of which is constantly innovating in order to produce quality goods at 
affordabJe prices. 
PT. P AKERIN is one of paper companies in East Java, Indonesia. Paper 
industry grows much wider opportunities to consumers to help select and 
purchase the product in accordance with the wishes and needs. This resulted in the 
emergence of competition between paper companies. Consumer expectations this 
time are get a good paper and an affordable price, if these expectations are 
fujfiJIed then the customer will feel satisfied and by itself wiJI refer the paper 
company. PT. P AKERIN as the paper industry players feel that the best service 
quality to consumers is essential. 
Based on this research, proved that the factors of service quality consisting 
of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy affect consumer 
satisfaction PT. P AKERIN, so the first hypothesis can be accepted. Good service 
quality can give satisfaction to the consumer, but not necessarily lead to a loyal 
customer following consumer satisfaction. Based on the findings proved 
consumer satisfaction is not proven to influence consumer loyalty to the product 
of PT. PAKERIN, so that the second hypothesis was rejected. 
PT. PAKERIN should give more attention not only service quality but 
also to find out the right strategy to win the competition, among others, by making 
continuous innovations so that finally can get products with good quality and 
affordable prices. Customer satisfaction for services coupled with competitive 
prices make consumers more loyal to product companies. Loyal consumers will 
give positive impact for marketers because it requires higher costs if companies 
are looking for new customers. 
Key Words: Service Quality (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and 
empathy), Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 
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